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Introducao

Diferencial competitivo

ITIL e Gerenciamento da disponibilidade
Indicadores de desempenho
Necessidade da empresa Altenburg
Beneficios



Objetivo

O objetivo geral deste trabalho é desenvolver e aplicar na indUstria
Altenburg um software que permita o gerenciamenio de indicadores de
desempenho dos servigcos de Tl baseado na biblioteca ITIL V3.

» Possibilitando a criacdo de um plano de disponibilidade a partir dos
dados fornecidos pelos indicadores;

* Possibilitando a medicao do percentual de aumento de incidentes
devido a indisponibilidade;

 Possibilitando a identificacao de servicos que necessitam melhorar seu
nivel de disponibilidade;

e Possibilitando a medicdo da satisfacdo dos usudrios referente aos
servicos de TI;

« Possibilitando a reavaliagdo de Acordos de Nivel de Servico (ANS) com o
setor de Tl e contratos com fornecedores.



Fundamentacao Tedrica

A Biblioteca ITIL
« Uma biblioteca de melhores praticas

 Criada pelo governo britanico atualmente pertence ao Office
Government Commerce (OGC). O OGC tem o objetivo de desenvolver
metodologias e criar padroes para melhorar os processos internos do
departamento de Tl do governo britanico.

« Publicada na década de 80 em 90 foi considerada um padrdo em todo
o mundcf:i sendo adotada e adaptada a empresas como HP, IBM,
Microsoft.

 Desperta interesse nas empresas que necessitam gerenciar os seus
servicos de Tl

e ITILVersao 3



Fundamentacao Tedrica
e ITILV3




Fundamentacao Tedrica

Gerenciamento da Disponibilidade

« A meta do gerenciamento da disponibilidade e assegurar que o nivel de
disponibilidade entregue em todos os servigos atinja ou exceda a atual
e futura necessidade do negdécio com custos justificdveis.

« Alguns objetivos do gerenciamento da disponibilidade sao:

a) Produzir e manter um plano de disponibilidade apropriado e disponivel
que reflita a atual e futura necessidade do negdcio.

b) Auxiliar no diagnostico e resolugdo de incidentes relacionados a
disponibilidade.

c) Avadliar o impacto de todas as mudangas no plano de disponibilidade e
na performance e capacidade e nos recursos.



Fundamentacao Teodrica

Principais Conceitos

Disponibilidade é a habilidade de um componente ou
servico realizar sua funcao acordada quanto solicitado.
Geralmente medida como um percentual conforme a

Disponibilidade (%) =Tempo de Servico Acordado - Downtime
Tempo de Servigo Acodado

formula ao lado

Confiabilidade € a medida de quanto
tempo um componente ou servico realiza
sua funcao sem interrupgodes. A
confiabilidade pode ser medida pelas
formulas ao lado.

A confiabilidade do servico pode ser
melhorada aumentando a resiliéncia de um
componente individual (e.x. aumentando a
redundancia do componente por técnicas
balanceamento de carga)

Confiabilidade

{Tempo Meédio entre Incidentes) = Tempo disponivel em horas

Nimero de interrupgbes

Conbiabilidade

L Tempo disponivel em horas - Downtime total em horas
(Tempo Médio entre Falhas) = po dispo

Nimero de interrupgdes

Sustentabilidade é a medida de quanto
tempo leva para o servigo ser reparado
apos uma interrupgao.

Sustentabilidade

Al Downtime total em horas
{Tempo Médio entre Reparos) =

Nimero total de rupturas




Fundamentacao Teorica

Ciclo de vida do incidente

Medidas de desempenho de Disponibilidade

Incidente Diagnostico Recuperagao Incidente
- Deteccéo - Reparo - Restauragao
i MTTR ————————" i
g MTRS -

<t MTBF -

MTBSI

~ O [

Servico indisponivel

'

Servico sendo disponibilizado

¢

MTTR Mean Time To Repair - TMPR (Tempo Médio Para Reparar)
DOWNTIME - Sustentabilidade

MTRS Mean Time To Restore Service - TMPRS (Tempo Médio Para Restaurar o Servico)
DOWNTIME - Sustentabilidade

MTBE Mean Time Between Failures - TMEF (Tempo Médio Entre Falhas)
UPTIME - Confiabilidade

MTBSI Mean Time Between Service Incidents - TMIS (Tempo Médio Entre Incidentes de Servico)
Confiabilidade

http:/irogerioaraujo.wordpress.com - twitter.com/rgildoaraujo



Fundamentacao Tedrica

Atividades pro-ativas do gerenciamento da disponibilidade
 Matriz AIFC

« Funcgoes Vitais do Negodcio

« Pontos Unicos de Falha

« Desenho de Alta Disponibilidade



Fundamentacao Teorica
* Matriz AIFC

| Componente HEHP Email | Internet
Servidor RDS1 [
Servidor RDS2
Servidor RDS3
Servidor RDS4
Switch CPD1
Switch CPD2
Switch CPD3
Switch CPD4
Cabeamento
Servidor Exchange

Storage

Link Internet
Servidor FileServer
Blade

Central Telefdnica
Servidor WebServices
Total X

Total A

Total M




Fundamentacao Tedrica

Indicadores de Desempenho

« Também conhecidos como Key Performance Indicators (KPI), os
KPIs sdo métricas que fornecem visibilidade sobre o desempenho
de determinado negodcio e seu impacto na organizagdo.

 Para construir indicadores = preciso identificar o que é preciso
acompanhar, ou seja, o que é importante no processo para o
resultado final

« Um aspecto relevante referente aos indicadores de desempenho
é o fato de que ao serem disponibilizados, torna-se possivel
comparar desempenhos enire empresas. As empresas com
melhor desempenho podem servir de Benchmark para outras
que desejam alinhar-se com as melhores praticas no mercado



B RO O11 00N

Fundamentacao Tedrica

Os oito passos necessdrios para criagcao de um
indicador de desempenho sao:

nomear o indicador;

definir seu objetivo;

estabelecer sua periodicidade de cdiculo;
indicar o responsdvel pela geragao e divulgacado;
definir sua formula de cdlculo;

indicar sua tolerancia;

listar as variaveis que permitem o cdlculo;

apontar onde e como as varidveis de entrada serao
capturadas.



Sistema Atual
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Trabalhos Correlatos

O software Metricus fornece uma compilagao com mais
de seiscentas métricas retiradas dos frameworks mais
utilizados como ITIL V2, ITIL V3 e Cobit. O Metricus possui
um conjunto de indicadores para cada framework
assim como indicadores especificos para cada
processo individualmente.

O tfrabalho de Rodrigues teve como tema o
desenvolvimento de um sistema integrado aos servigcos
de infraestrutura de tecnologia da informagao para a
geréncia de problemas baseado no modelo ITIL.

O trabalho de Junior foi desenvolver um sistema de
planejamento esirategico baseado em indicadores de
desempenho.



Desenvolvimento e
Especificacao do Sistema

Principais Requisitos Funcionais

« O sistema deverd permitir o usuario manter indicadores.

« O sistema deverd permitir o usudrio manter a meta dos indicadores.

« O sistema deverd permitir o usudrio manter o valor dos indicadores.

« O sistema deverd permitir manter a formula dos indicadores.

« O sistema deverd permitir o usudario manter os servigos de TI.

« O sistema deverd permitir o usuario manter os componentes dos servicos de TI.

« Osistema deverd permitir associar o componente da infraestrutura ao servico de TI.

« Osistema deverda permitir o usudrio importar o valor dos indicadores através de arquivo .CSV.
« O sistema deverda permitir o usudrio acompanhar os indicadores através de um painel.

« O sistema deverd permitir o usudrio acompanhar o valor dos indicadores através de tabelas.

« O sistema deverd permitir o usudrio exportar a tabela de valores dos indicadores para planilha
Excel.

« O sistema deverd permitir o usudrio manter o FCA dos indicadores que ndo atingiram a meta.
« Osistema deverd permitir o usudrio manter o plano de disponibilidade.

« O sistema deverd permitir o administrador manter os usudrios do sistema.

« O sistema deverd permitir o administrador manter os perfis de acesso do sistema.

« O sistema deverd permitir o usudrio acompanhar os indicadores através de grdficos.



Desenvolvimento e
Especificacao do Sistema

Requisitos nao funcionais

« O sistema serd implementado utilizando linguagem
PHP.

« O sistema devera utilizar banco de dados MySQL.

« O sistema deverd utilizar navegador Google
Chrome ou Microsoft Internet Explorer 7 ou superior.



Desenvolvimento e
Especificacao do Sistema

Caso de uso do ator Gerente

us Modelo de Casos de Uso Gerernte /

UCAS - Consultar
plano

L G4 - Manter FCA

uc1s - visualizar
arafica

UCA1Z - Exportar
tabela

CAT - Manter perfil
de acessa

C12 - Exibir tabela
de indicadores

UCo1- Efetuar login

uCcoz - mManter
Indicadores

Adrministrador
C11 - Exibir painel
de indicadores

UCAE - Manter
CO3 - Marter metask

uUsuErio

UCAD - Importar walor |

uco4 - Manter walor |

UCcoa - Listar
indicadores

UCOS - Manter
farmul=s

oS - Associar
components =
serwvigo de TI

UCOE - PManter
serwvigos de TI

UCO7Y - Manter
componentes




Desenvolvimento e
Especificacao do Sistema

Caso de uso do ator Suporte

uc Modelo de Casos de Uso Suporte /

UC14 - Manter FCA

UC15 - Consultar
plano

CAT - Manter perfil
de acesso

UC13E - Exportar
tabela

UC12 - Wisualizar
grafica

C12 - Exibir tabela
de indicadores

Ucoq- Efetuar login

Adrini strador

C14 - Exibir painel 1

UCO4 - Manter walor de indicadores

UCAE - Manter

usuEria

UCO3 - Listar

it UCA0 - Importar walor




Desenvolvimento e
Especificacao do Sistema

e Caso de uso do ator Diretor

Administrador

ucog - Listar
indicadores




 Diagrama de atividades
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Seniga sadastrada?
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Langsr mats

Importar valore
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Impartar walor
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diretoria

Gnnsuhar painel tabata f gritico |

Indicadar abaixo da meta? im
Preenche FCA do
indicadar

Marter plano de
disponibilidade




Desenvolvimento e
Especificacao do Sistema

 Para aimplementacao do sistema, foi utilizada a
ferramenta open source Eclipse Helios, que auxiliou
no desenvolvimento do sofftware com seu suporie a
linguagem PHP, HTML e JavaScript. Como banco de
dados do sistema desenvolvido, optou-se por
utilizar o MySQL5.5.10 e para gerencia-lo, foi
vtilizada a ferramenta MySQL-Front



Operacionalidade do Sistema

 Tela de Login




Operacionalidade do Sistema

e Tela Principal com os indicadores fornecidos pelo
sistema

Bem Vindo: admin

Logor (D
Indicadores  Sarvicos  Painel  Tabela | Plano  Usuarios  Perfis ‘. | \||’
« Indicadores = =
5. Manker Lista de Indicadores 3
© Meta Anual Selecione o indicador e 20 lado a operacio desejada
© valor Grupo
o Importaic Periodicidade
#BEruLes 1 - Nimero de Quebras do Servigo [ UN ) Mensal Suporte
0 Manter
© Compaonentes 2 - Tempo Indisponivel do Servigo ( HRS ) Mensal Suporte
* Acesso
& Ledrios 4 - Tempo Dispanivel da Servigo { HRS ) Mensal Suports
o Perfis
5 - Disponibilidade do Servi PERC Mensal Gerente .
« Relatdrios " o . El
9 Painel 6 - Confiabilidade do Serviga ( HRS ) Mensal Gerente
o Tabela
6 Graficos 7 - Sustentabilidade do Servigo ( HRS ) Mensal Gerente @
o Plano
8 - Usuarios Satisfeitos com o Servigo de TI ( UN ) Anual Suparte m
9 - Percentual de Aumento de Usuarios Satisfeitas com o Sarvico de T { PERC ) Anual Dirétor =1
10 - Percentual de Aumento na Disponibilidade do Servico ( PERC ) Anual Dirstor
11 - Numero de Incidentes Devido a Indisponibilidade ( UN ) Mensal Suparte
12 - Percentual de Aumenta no Nimero de Incidentes Devido & Indisponibilidade ( PERC)) Mensal biretor




Operacionalidade do Sistema

e Tela de cadasiro de metas

. Indicador Servico Data Meta Valor Meta
Cadastrar Meta por Indicador

1 Email  Sep/2011 0.00 #
Indicador: Nimero de Quebras do Servigo

1 ERP  Jan/2011 1.00 ¥
SEnvico: ERP_ x| 1 ERP  Feb/2011 1.00 #
Data Meta: 01/2011 1 Internet Sep/2011 7.00 }
Valor Meta: 0

g,




Operacionalidade do Sistema

« Tela de cadastro de valor do indicador

Indicador Servico Data Valor Valor Indicador

Lancar Valor do Indicador

1 ERP  Jan/2011  2.0000 D
Indicador: Nimero de Quebras do Servigo

1 ERP  Feb/2011  1.0000 Q
EIET ERP || 1 ERP  Sep/2011  8.0000 (%
Data Valor: 09/2011
Valer Indicador: 1

=




Operacionalidade do S

Painel de Indicadores

1stema

Consultar Painel de Indicadores Legenda:
cColoque a data desejad. s Meta Superada
Servico: ERP |Z| Meta Atingida
- v Abaixo do Esperado
ERP
| Indicador _________________[an|Fev|Mar|Abr{MailJun[ul|AgolSet]out|Nov|Dez]
Nimero de Quebras do Servigo oS b b
Tempo Indisponivel do Servigo W W A
Tempo Disponivel do Servico i o o o o o b b b A b b
Disponibilidade do Servico A A A
Confiabilidade do Servigo o v v
Sustentabilidade do Servico VW A
Usuarios Satisfeitos com o Servigo de TI h A .
Percentual de Aumento de Usudrios Satisfeitos com o Servigo de TI WS
Percentual de Aumento na Disponibilidade do Servigo v v
Namero de Incidentes Devido a Indisponibilidade
Percentual de Aumento no Ndmero de Incidentes Devido & Indisponibilidade
]




Tabela de Indicadores

Operacionalidade do Sistema

Consultar Tabela de Valores
Cologue a data desejada
Data Valor: 20110101

Exporiar Tabela para Excel
Data Valor:

Servico: ERP
Indicador Atual
Mumero de Quebras do Servigo (UN) 1.0000

Tempo Indisponivel do Servigo (HRS) 2.0000

Tempo Disponivel do Servigo (HRS) 744.0000 744.00 10

Meta
0.00

0.50

Tolerancia{ %) Orientacdo
5
10

- -

Disponibilidade do Servico (PERC) 0.9973  1.000 5

Confiabilidade do Servigo (HRS) 744.0000 700.00-5

Sustentabilidade do Servico {HRS] Z.0000 050 5

Servico: Email

Indicador Atual Meta Tolerancia{%:) Orientacdo
Mamero de Quebras do Servigo (UN) G.0000 5.00 5

Tempo Indisponivel do Servigo (HRS) 0.0000 4.00 10

Tempo Disponivel do Servigo (HRS) 248.0000 248.00 10

Disponibilidade do Servico (PERC) 1.3000
Confiabilidade do Servico (HRS) 0,0000
Sustentabilidade do Servico (HRS) ©.0000
Bervico: Interpet

Indicador Atual
Muamero de Quebras do Servigo (UM) 1.3000

Tempo Indisponivel do Servigo (HRS) 0.3000

e = e

0.98 5

200.00 5

400 5

Meta Tolerancia{%) Orientacdo
2.00 5

1,00 10 ¥

m




Operacionalidade do Sistema

o Grdfico dos indicadores

(= httpy//localhost/paineldeDisponibilidade/atualiza_grafico_linha php?cod serv=6&cod_indi=1 - Windows Internet Explorer

| ¥ http://localhost/ paineldeDisponibilidade/atusliza_grafico_linha. php?eod_serv=5&ced_indi=1

Mamero de Quebras do Servigo - ERP
8.0

6.0 7
5.0
4.0

3.0




Operacionalidade do Sistema

 Menu de datividades para criagao do plano de
disponibilidade

Plano de Disponibilidade

Procedimentos sugeridos pelo ITIL para auxiliar & geragdo de um plano de disponibilidade
Andlise do Impacto de Falha de um Componente | Identificar Funcbes Vitais do Negdcio

Gerar Matriz AIFC

Identificar Pontos Unicos de Falha

Consultar FCA dos Indicadores




Resultados e Discursao

Sistema
Painel de Painel de . Livix - Analise Estratégica
. i oe1s Bordo Metricus .
Disponibilidade PAEX de Indicadores

Funcionalidades ( )

Manutencgao de indicadores X X X X
Manutencgao de férmula dos
oy X X
indicadores
Importar valor dos indicadores
Acompanhar painel de indicadores X
Acompanhar tabela de indicadores X X
Exportar valor dos indicadores para X
planilha Excel.
Manter FCA do indicador X X X X
Exibir graficos comparativos X X X X
Emitir relatorios X X X
Visualizar valor acumulado dos X

indicadores




Conclusao

O sistema desenvolvido agregou uma série de funcionalidades
que o sistema atual da Altenburg nao possui. No quesito
langamento do valor dos indicadores o sistema deu a opgao ao
usudrio langar o valor de forma flexivel. O sistema permite o
lancamento mensal ou anual do valor do indicador e permitiu
importar o valor dos indicadores contidos num arquivo .CSV.

O trabalho foi concluido com sucesso atingindo todos os
objetivos propostos que sao refletidos em indicadores descritos
anteriormente na funcionalidade do sistema. Cada indicador
auxilia a compor um objetivo especifico.

Os objetivos pessoais também foram atingidos, além do
conhecimento adquirido foi importante ver a aplicagcao de um
framework na prdtica. A implementacdo das métricas nas
formulas dos indicadores e a implantagao da literatura dentro da
aplicacdo foi um aprendizado vdlido e importante.



Extensoes

Como sugestoes para futuro trabalhos tém-se:

A inclusao do balanced scoredcard na implementacdo para possibilitar
o cadastro de um planejamento estratégico para as vdrias dreas de TI.

Incluir no painel de indicadores a visualizagao de dashboards para
monitoragdo dos indicadores criticos dos servigos de Tl como numero de
quebras, numero de incidentes e tempo de indisponibilidade do sistema.

Incluir a visualizagdo do valor acumulado dos indicadores para permitir
o usudrio visualizar no periodo de um ano o valor acumulado que o
indicador atingiv.

Incluir no painel de indicadores a visualizagao da tendéncia do _
indicador para saber se este tende a aumentar ou diminuir no mes
seguinte.



